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Restaurangernas kunder har blivit mera krävande, de söker förutom god mat och 
uppmärksam personal även upplevelser, såväl gastronomiska som känslomässiga. Syftet 
har varit att ta reda på hur servitörerna upplever sitt arbete. Vilka roller de ser sig ha och 
vilka kunskaper och egenskaper som krävs för att klara av alla deras uppgifter för att ge 
god service. Jag har velat ge en fördjupad bild och bättre förståelse för servitörernas 
mångfacetterade yrkesroll. Genom att synliggöra och medvetandegöra de krav som 
ställs på en servitör, höja yrkesstoltheten och genom detta kunna påverka yrkets status. 
Service kan beskrivas som en beredvillighet hos personalen att hjälpa och tillgodose 
kundernas önskemål. Kunden bedömer kvalitén på servicen genom att spegla 
situationen gentemot sina förväntningar. Försäljning är också en stor del av arbetet. 
Servitören måste i sanningens ögonblick lyckas med att skapa en förtrolig relation med 
kunden för att kunna utöva lyckat försäljningsarbete. Att ge bra service handlar om att 
ha ett, för situationen, passande sätt i mötet med den som betjänas  
Restaurangägarna underströk vikten av att det första ögonblicket blir lyckat när kunden 
anländer till restaurangen. De underströk vikten av första intrycket, miljön och 
personliga bemötandets betydelse. Servitörernas viktigaste uppgift i arbetet, enligt dem 
själva är att ge god service. De är alla väldigt måna om att kunden skall trivas på 
restaurangen och vill hjälpa dem. Servitörerna var ändå av den åsikten att försäljning är 
en väsentlig del av arbetet. Servitörerna var inte lika duktiga på att räkna upp kunskaper 
och egenskaper som krävs i yrket, i motsats till restaurangägarna. men de kunde genom 
att associera till olika roller, ge en mycket bred bild på sin yrkesroll. 
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Ravintolan asiakkaat ovat muuttuneet vaativammiksi. He etsivät paitsi hyvää ruokaa ja 
valpasta henkilökuntaa myös gastronomisia elämyksiä ja tunne-elämyksiä. Tavoitteena 
on selvittää millaiset käsitykset tarjoilijoilla on heidän työrooleistaan. Mitkä taidot, ja 
ominaisuudet he omaavat sekä minkälaisissa rooleissa he esiintyvät tarjotakseen hyvää 
palvelua? Olen halunnut antaa syventävän kuvan tarjoilijan moniulotteisesta työroolista, 
ja siten luoda parempi ymmärrys työtä kohtaan. Toivon mukaan, kun tietoisuus näistä 
lisääntyy myös ammattiylpeys kasvaa sekä ammatin arvostus paranee. 
 
Palvelu voidaan kuvailla halulla auttaa ja tyydyttää asiakkaiden tarpeita. Asiakas arvioi 
palvelun laatua peilaamalla tilannetta odotuksiaan kohtaan. Myös myyntityö on iso osa 
tarjoilijan työtä. Tarjoilijan on onnistuttava luomaan luottamuksellinen suhde 
asiakkaaseen juuri ”totuuden hetkellä”, jotta onnistuisi myös myyntiyössään. 
Antaakseen hyvää palvelua täytyy pystyä muokkaamaan käytöstään tilanteeseen 
sopivaksi. 
 
Ravintolaomistajat painottivat ensitapaamisen tärkeyttä, kun asiakkaat astuvat ovesta 
sisään ravintolaan. He pitivät ensivaikutelmaa, ympäristöä ja henkilökohtaista 
kohtaamista ratkaisevina, kun asiakkaat arvioivat ravintolakäyntiään.  Tarjoilijoiden 
omasta mielestä heidän tärkein työnsä on antaa hyvää palvelua asiakkailleen. He pitävät 
tärkeänä asiakkaan viihtymistä, ja haluavat auttaa häntä. Tarjoilijat eivät pystyneet 
kuvailemaan sanallisesti taitoja ja ominaisuuksia, joita tarvitsevat työssään, kuten 
ravintolaomistajat pystyivät. Sen sijaan he osasivat assosiaatioiden kautta antaa hyvin 
laajan kuvan ammatin vaatimuksista ja rooleista. 
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1 INLEDNING 
 Jag har ofta reflekterat över servitörernas yrkesidentitet och deras roller i arbetet. 
Hur mycket uppskattar vi dem då vi besöker en restaurang? Vad är det egentligen 
som servitören gör i sitt arbete, för att vi ska uppleva restaurangbesöket som något 
alldeles extra? Kockarna har ju de senaste årtiondena blivit mycket 
uppmärksammade i många Tv-program och genom detta även lyckat höja sin 
yrkesstatus. Kockarnas och servitörernas arbete är olika, men restaurangen klarar 
sig inte på att ha enbart god mat. I dagens läge, då vi har råd att äta oss mera än 
mätta, har många andra saker blivit viktiga då vi besöker en restaurang. Vi vill 
trivas, bli ompysslade, njuta av miljön och uppleva någonting.  
Servitörsyrket har förlorat lite av sin popularitet och uppskattning, kanske på 
bekostnad av kockarnas mediepopularitet. Vi har säkert alla hört någon gång att ” 
vem som helst kan väl bära ut tallrikar, duka och hälla upp lite vin”. Men är det 
verkligen det som gör en duktig servitör? Eller handlar det om annat?  
Min mening är att servitören har många roller och uppgifter i arbetet som kräver 
en väldigt bred kunskap och förmågor. Men jag tror att det är omöjligt att 
uppskatta sitt eget arbete, om man inte får uppskattning och möjligheter att utföra 
arbetet väl av sin arbetsgivare. Jag tror att det är viktigt att synliggöra allt dessa, 
både för allmänheten men också för restaurangdrivarna. Det har inom branschen 
en längre tid använts mycket timanställda, som kallas in på arbete för enbart några 
timmar eller arbetsskift. Detta kan inte i längden vara bra för restaurangerna. Hur 
kan de som anställs för enbart några arbetsskift förväntas kunna sälja 
restaurangens produkter och vara deras ansikte utåt, då de inte ens själva kanske 
känner till restaurangen? Inte minst är det väl viktigt att servitörerna själva ser och 
genom detta förstår att uppskatta allt som hon/han gör för att kunna känna 
yrkesstolthet. Kan man känna yrkesstolthet om inte ens egen förman uppskattar 
och ser allt det som servitören gör för kunderna och restaurangens framgång?  
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1.1 Problembeskrivning och frågeställningar 
Servitörens jobb innehåller flera olika delområden: Hon/ han ska betjäna kunden 
från bordsbeställning till betalning. Oftast har en servitör flera bord med gäster i 
olika skeden av måltiden. Servitören skall också vara försäljare då hon/han har det 
stressigt och många saker på gång samtidigt. Servitören säljer både service och 
produkter. 
I servicemötet som sker då servitören möter kunden, är det många saker som 
påverkar slutresultatet. När servitör och gäst möts, uppstår en interaktion, de har 
en slags relation där båda parterna påverkar slutresultatet. Slutresultatet är: 
kundens uppfattning om servicen/kvaliteten. En uppfattning eller åsikt är ju alltid 
subjektiv.  
Kocken som tillreder maten i köket blir sällan / aldrig bedömd enligt sitt humör 
eller hur han uppträder. Kunden bedömer maten han får på sin tallrik. Det vill 
säga utseende, smak, mängd osv.. Dessa saker avgör sedan om kocken är en bra 
kock eller inte. Men då vi värderar en servitör, vad värdesätter vi då? Vad är det 
egentligen som servitören gör för oss? Vad är det servitören måste prestera i 
arbetet? Uppfattar hon/han själv vad hon gör och hur viktig del av 
restaurangbesöket servicen är? Vilka kunskaper behöver servitören egentligen? 
Vilka egenskaper måste hon/han ha?  
Ofta då man mäter en servitörs yrkesskicklighet talas det om ”god service”.  
1.1.1 Syfte och avgränsningar 
Eftersom nöjda gäster borde leda till lönsamhet, torde detta intressera såväl 
restaurangföretagare som servitörer och utbildare av servitörer. Man behöver 
skapa förståelse för servitörernas roller i arbetet, samt se på de bakomliggande 
strukturerna som kan påverka medvetenheten om vad som krävs för att ge god 
service. 
Arbetet har avgränsats så att det allmänt behandlar serveringsarbetet och 
uppfattningen av denna. Jag har intresserat mig för enbart privatägda 
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kvällsrestauranger, där man säljer mat i portioner från en så kallad a`la carte-lista. 
Jag anser att motiven hos kunderna är så mycket mera än att bara bli mätta då de 
besöker en kvällsrestaurang. Enligt Mossberg och Johansen (2006, 80 – 99) 
bedömer kunden kvalitén på servicen genom att spegla situationen gentemot sina 
förväntningar. Vi kan alltså vara väldigt nöjda med den opersonliga och likartade 
betjäningen vi får vid en snabbmatsrestaurang, eftersom det är det vi förväntar 
oss. Medan vi är mera emotionellt engagerade då vi besöker en kvällsrestaurang 
där upplägget för måltiden är helt annan och inte så förutsägbar. Därför anser jag 
att det är på kvällsrestaurangerna man behöver de yrkesskickligaste servitörerna, 
de som kan ge god service.  Detta kan även konstateras i Hedegårds & Hedegårds 
magisteruppsats från år 2006. 
Dessutom har jag intervjuat tre restaurangägare angående vilka kunskaper och 
egenskaper de upplever som viktiga hos en servitör. Dessutom har jag intresserat 
mej för på vilket sätt ledningen hjälper servitörerna att skapa strukturerna och 
förutsättningarna att ge god service i arbetet.  
Syftet har varit att ta reda på hur servitörerna upplever sitt arbete, Vilka roller de 
ser sig ha, och vad som krävs, kunskaper och egenskaper, för att klara av alla 
deras uppgifter och ge god service. Jag har velat ge en fördjupad bild och bättre 
förståelse för servitörernas mångfacetterade yrkesroll. Med förhoppning om, att 
man genom att synliggöra och medvetandegöra de krav som ställs på en servitör 
höja på yrkesstoltheten och genom detta höja yrkets status. 
2 SERVITÖRENS ROLLER 
I detta kapitel skall jag beskriva servitörens olika roller och uppgifter i arbetet. 
Försäljningsarbetet kan delas in i flera olika kategorier, som att man säljer 
tjänster, upplevelser och produkter. Dagens kunder är mera krävande än för 20 år 
sedan. Då var det tillräckligt att maten som serverades var god och att personalen 
var uppmärksam. 
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Detta räcker inte idag, dagens kunder söker en upplevelse- både gastronomisk och 
känslomässig. ( Mossberg, Johansen, 2006, 78- 84) 
Det är mötet med människan som betonas som det centrala draget i branschen Av 
hotell- och restaurangfacket i Sverige. 
”I vårt arbete hjälper vi människor att må bra och trivas. Vi arbetar med att ge 
människor chansen att träffas, umgås och ha trevligt. Vårt arbete är en 
betydelsefull del i näringslivet och samhället, eftersom det är viktigt för ett 
uthålligt arbetsliv i stort att människor får möjlighet att koppla av och återhämta 
sig och skaffa nya krafter”. (Hotell- och restaurangfacket 2001b:4) 
Det tycks vara viktigt att -kunna hjälpa kunden… eller vara betjänt. Eller att ge 
god service, att möta kunden och kunna skapa ett fungerande socialt och 
kommunikativt samspel. 
2.1 Servitören som betjänt 
Jag har i arbetet valt att utrycka mig av ordet betjänt då jag menar olika typer av 
service som servitören står till tjänst med åt kunden. Ibland pratas det i 
restaurangerna om att servitören är en mellanhand mellan kunderna och kockarna 
som skall försöka förmedla de olika ”huvudaktörernas” önskemål och kunskap. 
Man kan dela in servicebegreppet i två delar: -teknisk service och personlig 
service. Den tekniska servicen skall tillfredställa praktiska, materiella och 
kroppsliga behov. Till teknisk service hör saker som serveringstekniker som t.ex. 
fatservering eller tallriksservering och dukning, organisering av salsarbetet 
användning av olika utrustningar. Till den personliga servicen hör tillfredställelse 
av känslomässiga behov och vissa intellektuella behov, det handlar alltså om 
mänskligt samspel. Som exempel kan nämnas personligt bemötande, samtal, 
lyssnande, förståelse, att ge uppmärksamhet åt någon det har osv.. (Mossberg) 
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Ordet service kan betyda så mycket mera än det jag menar med betjänt. Service 
kan ses som tjänster. Tjänster förklaras enligt Grönroos (2002, s.59) inneha tre 
olika egenskaper, som att det består av flera aktiviteter snarare än saker och att de 
produceras och konsumeras delvis samtidigt, dessutom är kunden en del i denna 
process.  
Enligt Persson och Petterson (2005, s12) kan service beskrivas som en 
beredvillighet hos personalen att hjälpa och tillgodose kundernas önskemål. Här 
använder de även ordet betjäna för att förklara detta händelseförlopp som de kallar 
god service. 
Mulinari (2007,s 111-112) Har också förklarat servitörsyrkets två roller som 
omsorgsparktik och uppträdningspraktik. Dessa två skiljer sig från varandra så att 
omsorgspraktiken motsvarar familjär omsorg om kunden medan 
uppträdningsparktiken handlar om att röra sig mellan två världar, kulisserna och 
scenen. På scenen skall servitören förvandla sig efter kundens behov och uppträda 
olika för olika kundkategorier. 
Enligt Svenska Akademins ordlista (http://www.svenskaakademien.se/ordlista) 
förklaras ordet betjänt som personlig uppassare. Ordet service förklaras som 
kundtjänst, betjäning, tillsyn eller översyn. Själv vill jag dock se en skillnad 
mellan att betjäna och att ge service. Jag uppfattar det som att då man betjänar gör 
man tekniskt det som förväntas av en och att man har en viss omsorg om kunden, 
men man strävar inte till försäljning och inte heller till att skapa en upplevelse. Då 
man däremot ger service, god service, så innefattar detta förutom betjäningsdelen, 
även saker som att bjuda på sig själv som person och erbjuda upplevelser.  
2.2 Försäljningsarbetet 
Service och försäljning går naturligtvis in i varandra, och man kan inte riktigt skilja 
dem åt. Men om man skall göra ett försök så handlar servicen kanske för många om 
attribut som att ta hand om och hjälpa andra(kunder). Medan försäljningsarbetet 
handlar om att erbjuda olika tjänster eller produkter på ett sådant sätt att kunden 
upplever ett köpbehov. För att kunna erbjuda tjänster eller produkter på ett 
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fördelaktigt sätt, måste man veta vad de har för olika egenskaper och vad de går 
för… Man måste alltså vara påläst och kunna restaurangens produkter och 
tjänster.(Erasime och Pihlsgård) 
I försäljningsarbetet använder man sig av kommunikation. Man försöker överföra ett 
meddelande till en annan människa på ett sådant sätt att denna upplever det som 
viktigt och intressant för henne. Då försäljningsarbete pågår är det viktigt att skilja 
på egenskaper och fördelar. Enligt Gutrie och Hallström så uttrycker egenskaper 
fakta medan fördelar uttrycker upplevelser. Det kan vara mera fördelaktigt i kundens 
öron att höra vad han eller hon kan uppleva eller får än att exakt räkna upp vilka 
ingredienser en maträtt innehåller.  (Gutrie och Hallström, 1995) 
I försäljningsarbetet är det mycket viktigt, att man är väl förberedd, innan kunderna 
kommer. Att Servitören vet vad som finns i lagret så att man kan undvika att erbjuda 
sådan som kanske inte finns, eller att man kan erbjuda just en speciell produkt som 
det finns mycket av i lagret. Detta kräver enligt mig att servitören får komma i tid 
före skiftesbyte till jobb, för att det skal finnas tid att undersöka lager och diskutera 
med kökspersonalen om dagens maträtter. Kanske även servitören kunde få 
provsmaka? (Gruppintervju ,Sandén, 15.12.2010 )Det har alltså stor betydelse hur 
arbetsturerna fördelas och samarbetet mellan kök och sal fungerar. 
Kommunikationen med kocken som tillreder maten anses viktig för att servitören 
skall kunna utföra sitt arbete väl. 
Förutom att vara väl förberedd och påläst, innebär även försäljningstekniken 
attribut som vi gärna kopplar ihop mes det som vi kallar god service, alltså 
servicen. Som till exempel kan nämnas att vi inte kan vara goda säljare, om vi inte 
lyckas göra ett gott intryck på kunden. Servitören måste alltså i sanningens 
ögonblick lyckas med att skapa en förtrolig relation med kunden för att kunna 
utöva lyckat försäljningsarbete.(Persson & Pettersson) Detta visar än en gång hur 
svårt det är att hålla dessa roller isär. Servicen är beroende av försäljningen och 
försäljningen lyckas inte utan förtrolighet mellan servitören och kunden. 
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Kan utbildarna undervisa ett gott servicearbete? Mulinari Paula (2007) har i sin 
forskning kommit fram till att många servitörer uppfattar servicearbetet som en 
medfödd kunskap och att detta inte är något som man kan lära sig.  
Enligt Erasime och Pihlsgård(2000 s69 -77) igen anser att försäljningsarbetet 
handlar om att vara förberedd, och påläst för att kunna idka lönande 
försäljningsarbete. Efter detta kan man följa deras modell för själva 
försäljningsarbetet i tre faser: kontakt, analys och utbyte. I servitörsarbetet kan 
förberedandet handla om att bygga bordsformationer som passar kvällens 
beställningar, duka, gå igenom lager och prata med köket samt göra en plan för 
vad det lönar sig att erbjuda. Att vara påläst i servitörsarbetet skulle betyda att 
man kan husets meny, vet vilka ingredienserna är och vad som passar beroende på 
olika specialdieter. Det betyder även att man kan fakta om olika viner samt kan 
erbjuda passande drycker såväl till aptitretare som till maten. 
I kontaktfasen skall man skapa kontakt med kunden och som försäljare inleda 
samtalet. I analysfasen gäller det att ta reda på vilka förväntningar och behov 
kunden kan tänkas ha. I utbytesfasen presenterar man en lösning, eller ett förslag 
åt kunden och leder kunden mot ett beslut. 
Mossberg (s.44) konstaterar att servitören har dubbla roller, ge gästen service och 
samtidigt sälja så mycket som möjligt. Detta kunde leda till konflikt. Hon menar 
att då servitören har gedigen kunskap om restaurangens mat och drycker så kan 
hon/han påverka gästen till en bättre måltidsupplevelse. Alltså skulle båda delarna 
vara minst lika viktiga. Hon fortsätter med att påpeka att servitören även kan 
hjälpa restaurangen att få åtgång på sådant som det finns mycket av i lager. 
Mossberg menar att detta kunde leda till att gästen känner sig mera 
omhändertagen av en kunnig och engagerad servitör. 
 
3 VAD ÄR GOD SERVICE? 
När vi betraktar alla servitörens olika roller och uppgifter i arbetet, så kan 
konstateras att allt som servitören gör eller inte gör påverkar kundens upplevelse 
av servicen. Det påpekas ofta att servitören är restaurangens ansikte utåt. 
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Servitören är den som kunderna förknippar med restaurangen efterson hon/han har 
personlig kontakt med är servitören. 
Alla restauranger vill väl ha nöjda kunder? Detta eftersom vi utgår ifrån att en 
nöjd kund konsumerar mera samt att han eller hon återkommer med större 
sannolikhet till restaurangen. Service är något subjektivt som bedöms genom 
upplevelsen av kunden. För att kunna definiera vad som gör en kund nöjd behöver 
vi även förstå hur man upplever service.  
Enligt Svenska Akademins ordlista (http://www.svenskaakademien.se/ordlista) 
förklaras ordet service som (anordningar för) sakkunnig hjälp l. betjäning 
som företag l. institution o.d. ger sina kunder l. klienter, kundtjänst; äv. 
allmännare, om (anordningar för) betjäning av allmänheten l. ett kollektiv 
o.d. i ett l. flera avseenden (i regel i fråga om tillgodoseende av materiella 
behov) Och även som uppassning eller betjäning 
Enligt Mossberg och Johansen (2006, 80 – 99) kan kvalité upplevas olika 
utgående från kundens förväntningar. Ibland kommer kunden till restaurangen för 
att snabbt tillfredställa sin hunger samt med en tanke om att äta samma sak som 
han/hon ätit tidigare, t.ex. en lövbiff med klyftpotatis. Dessa gånger är ju 
servitörens roll som försäljare mindre eftersom kundens förväntningar inte var 
inriktade på ny upplevelse eller extraordinär mat o dryck kombination. Utan 
kunden kommer troligen att vara nöjd ifall han får en likadan lövbiff som sist han 
åt den.  
Kvalitetsupplevelsen kan antas ha varit lyckad då kunden beskriver servicen som 
god. Att ge bra service handlar om att ha ett, för situationen, passande sätt i mötet 
med den som betjänas (Persson och Petterson 2005, s.12) 
Jag har valt att koncentrera mig på den typ av restauranger, dit jag upplever att 
kunden far då han/hon har lite högre förväntningar än dessa som tidigare 
beskrevs. Därför kommer jag inte desto mera att förklara kvalitetsupplevelsen 
enlig denna teori utan koncentrerar mig på de kvalitetsbeskrivningar som jag 
tycker att passar mera in på restaurangbesök av det lite mera mångfacetterade sl 
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Kunder utvecklar sig en upplevelse om kvalitén på tjänster genom att komma till 
restaurangen med färdiga förväntningar. Förväntningarna kan ha skapats på 
många olika sätt hos kunden, t.ex. via bekant som berättat om restaurangen, 
reklam, osv.. Dessa förväntningar lyckas man sedan leva upp till eller i bästa fall 
överträffa (Löfstrand 1995, 111). I värsta fall underträffa, då har man misslyckats. 
Utgående från dessa erfarenheter bildar sig kunden en uppfattning om 
restaurangens image. Imagen kan deals in i två huvudkvaliteter: Teknisk kvalitet 
och praktisk kvalitet. Den tekniska kvaliteten består av saker som hjälpmedel, 
miljö, sakkunnighet. Då den praktiska kvalitén består av uppförande, värderingar, 
förhållningssätt och kommunikationen. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo, 
Suklanen 1999, 28) 
I restauranger kan man se att helheten är viktig i kvalitetsupplevelsen. I helheten 
ingår alla attribut som berör maten, restaurangmiljön, gästen och de övriga 
gästerna samt de anställda. Kvalitetsupplevelsen i restaurangen beskrivs som en 
multidimensionell måltidsupplevelse, där bra service är minst lika viktigt som bra 
mat. Restaurangföretagare som vill lyckas skall vara skickliga på att skapa, inte 
bara exceptionella måltider, utan också upplevelsen som helhet. Samtidigt 
konstateras att det finns många sätt att se på och mäta kvalitén på ett 
restaurangbesök. I kvalitén ingår olika delfaktorer som, maten, servicen, prisnivån 
och rummet. (Mossberg, Johansen 2006, 80-85) 
”Service är något abstrakt, en förmåga som leder till en viss handling och som 
subjektivt upplevs av mottagaren” (Persson, Petterson, 2005,s.12)Persson och 
Petterson fortsätter med att det handlar om att ha ett passande sätt i mötet med 
kunden då man ger bra service. Det viktigaste att komma ihåg då man försöker 
mäta god service är att det är någons subjektiva uppfattning och att denna alltid 
påverkas av en mängd olika faktorer. Dessutom är ju även kunden själv delaktig i 
processen.    
Grönros (2002) konstaterar att kvalitet helt enkelt är vad kunden upplever att det 
är. Det är alltså kundens uppfattning om servicen som avgör vad som kan räknas 
vara kvalitet i servicen. Det är ofta svårt, om inte omöjligt, att skilja på vad som är 
service och kvalitet i servicebranscher. Serveringspersonalen som möter kunden 
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måste i alla fall anses ha en viktig roll då kunden bedömer kvaliteten och därför 
måste de ses som en stor tillgång för restaurangerna.  
 I detta arbete kommer jag att koncentrera mej på den kvalitetsupplevelse som 
servitören kan påverka i sitt möte med kunden, servicen och försäljningen. Vad 
tror servitörerna att kunden upplever som god service? Vad tror restaurangägarna? 
Deras uppfattning avspeglas i arbetet som servitörerna utför.  
 
4  UTBILDARNAS OCH RESTAURATÖRERNAS 
BESKRIVNINGAR AV YRKET. 
Restauratörernas syn på servitörsrollerna påverkar servitörernas arbete och kraven 
som ställs på dem, eftersom det är de som anställer och formulerar 
arbetsuppgifterna för sina anställda. Läroplanen som utges av 
utbildningsministeriet och styr utbildningen som skolorna ger. Utbildningen som 
servitörerna får torde ligga som grund för deras uppfattning och syn på sitt arbete. 
Även utbildarnas syn på servitörsyrket är således viktig då det naturligtvis 
avspeglas på de studerande hurudan yrkesstolthet vi lyckas bygga upp under 
utbildningens gång. 
 
4.1 Läroplanens och lärares beskrivningar av yrket. 
Grundskolebaserade utbildningen av servitörer är treårig. En student kan studera 
till servitör på två år. Som grund för utbildningens uppbyggnad används 
läroplanen som bestäms av undervisningsstyrelsen. I den nyaste läroplanen som 
trätt i kraft den 1.8.2010 finns en bilaga som beskriver yrkena. Där sägs det så här 
om servitörens arbete:  
”Servitörens arbete går ut på kundservice och försäljning och att se till att 
kunderna trivs i allmänhet. Hur arbetsuppgifterna ser ut varierar beroende på 
verksamhetsställe”. (s219)Detta bekräftar att utbildningen bör koncentrera sig på 
14 
att ge färdigheter i såväl betjäning som försäljning. Det behövs alltså både en 
förmåga att bemöta folk och betjäna dem samt för att ge god service och 
upplevelse, även försäljningsteknik.  
Även värdegrunden för branschen är beskriven: ” Hotell-, restaurang- och 
cateringbranschen har uppfyllandet av kundernas behov och förväntningar samt 
att förse kunderna med upplevelser som utgångspunkt. Målet är att främja 
kundernas välbefinnande och livskvalitet genom att tillhandahålla service och 
rekreation i en trivsam och trygg miljö. Målet är alltid en nöjd kund. Inom 
kundservicen och affärsverksamheten i hotell-, restaurang- och cateringbranschen 
är de centrala värderingarna kundorientering, en lönsam och framgångsrik 
verksamhet, ett konkurrenskraftigt förhållande mellan kvalitet och pris på 
produkter och tjänster, säkerhet och hälsa. Även att se till att personalen är nöjd 
med sin arbetssituation är central för verksamheten”.( s. 220-221) 
 Då jag intervjuat mina kollegor (Gruppintervju den 15.12.2010, Andreas Sandén, 
Ann- May Rögård och Oili Tankka) så framkom att stor vikt läggs på olika 
serveringstekniker, dukningar och restaurangservice i allmänhet. Men vi (även jag 
arbetar som lärare) upplever att väldigt lite tid sätts på försäljningsteknik och 
övningar i försäljning. Och fastän försäljningen nämns som en mycket viktig del 
av servitörens arbetsuppgifter, undervisar vi inte försäljning i klass särskilt 
mycket. Utan har tolkat läroplanen så att försäljning sker i samband med inlärning 
i arbetet.  
I examensdelen Kundservice och försäljning nämns försäljningen i målen för 
berömligt vitsord i utvärderingskriterierna på detta sätt: ”säljer och erbjuder 
självständigt verksamhetsställets tjänster och produkter”.(s.32) Det som upplevdes 
som svårt att undervisa i är hur man skapar trivsel för kunden. Alla lärarna var 
ense om att vi behöver jobba tillsammans med de studerande på olika slags 
tillställningar och försöka föregå med gott exempel då vi serverar kunderna. 
”Detta är kanske det mest diffusa i servitörsyrket, man kan ju inte lära ut ett visst 
sätt att bemöta kunderna, utan man måste ju anpassa sig efter kunden, typen av 
tillställningen och restaurangens affärsidé”.(Rögård)  
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I läroplanen finns beskrivet vad en servitör som gått utbildningen skall kunna, och 
vad hans/ hennes arbetsuppgifter kan bestå av: ” En servitör ställer i ordning 
kundutrymmena och lägger fram de produkter som ska säljas samt presenterar, 
säljer och erbjuder produkter och tjänster till kunderna. Han eller hon betjänar 
både enskilda kunder och kundgrupper. Han eller hon samarbetar med övriga 
arbetstagare i att främja kundernas trivsel, säkerhet och välbefinnande. Han eller 
hon tillämpar ett hållbart verksamhetssätt och följer hygienkraven, iakttar 
utskänkningsbestämmelserna samt övriga avtal och bestämmelser inom 
branschen.(s 10). Här kan också konstateras att presentera, försälja och att erbjuda 
produkter eller tjänster är en stor del av vad arbetet går ut på.  
I läroplanen benämns följande saker som branschens kunskapsutmaningar: ”I 
detta yrke är det viktigt med interaktion mellan människor. Var och en fungerar 
som en del av servicekedjan och inverkar på kundtillfredsställelsen och 
arbetsgemenskapen. Tyngdpunkterna är kompetens inom kundservice och 
förmågan att samarbeta och arbeta i team. Kundernas konsumtionsvanor och 
förväntningar ändras. Kunderna blir allt mer krävande och förväntar sig i allt 
högre grad individuell service och skräddarsydda produkter”. (s.221) Hur kan vi 
då i utbildningen emotse detta? Rögård poängterade vikten av olika projektarbeten 
som eleverna skall arbeta i grupp med, både teoretiskt och praktiskt genomföra 
servering vid olika tillfällen och enligt olika teman. Dessa ger säkert ungdomarna 
övning i att arbeta i grupp och anpassa sig till denna. Sandén poängterade vikten 
av att föregå med gott exempel inför eleverna då vi arbetar praktiskt i 
restaurangen eller på beställningar, som lärare och servitör. Han tyckte att många 
lär sig genom att härma förebilder.  
 
Utbildningsstyrelsen beskrivningar av yrket är rätt så heltäckande, problemet 
tyckets bland oss lärare vara mera detta att det är mycket egenskaper som 
poängteras hos servitören, och dessa upplevdes som svåra att ”lära ut” eller fostra 
till. 
16 
4.2 Restaurangägarnas syn på servitörsrollen? 
 Jag har gjort 3 st. djupintervjuer med restaurangföretagare till kvällsöppna 
restauranger med så kallad- a la carte-försäljning. Jag kontaktade fem 
restauranger, varav tre ställde upp på intervju medan två ansåg att de av olika 
orsaker inte ville var med i min undersökning.  
Alla dessa ägare deltar i det dagliga arbetet på restaurangerna. Dessa tre 
restauratörer skiljer sig från varandra särskilt på en punkt, 1A är den enda som 
inte själv jobbat som servitör, utan han jobbar enbart i köket, han är utbildad kock. 
2B har jobbat både i kök och sal och arbetar även nuförtiden i restaurangsalen 
som serverande hovmästare, han är dessutom utbildad både kock och servitör. 3C 
arbetar även han i restaurangsalen, men har ingen restaurangutbildning över 
huvudtaget, utan har studerat på Vasa handelshögskola.  
Jag har ur intervjumaterialet intresserat mig särskilt för fem saker:  
1. Hur förklarar ägaren sin affärsidé och vad tror han är hemligheten 
med framgångsrika restauranger. Detta för att jag anser att ägaren 
måste ha en klar bild själv över vilken hans kundgrupp är och hurudan 
service de försöker ge, för att kunna handleda sina anställda i ”rätt 
riktning”. 
2. Hur han uppfattar god service samt hur han tror att kunderna 
bedömer kvalitén på restaurangbesöket.  
3. Vilka roller han ser att servitören spelar. Eftersom dessa även 
speglar de kunskaper och egenskaper som behövs för att göra ett gott 
arbete. 
4. Vilka kunskaper och egenskaper han värdesätter hos servitörer. 
Kraven han ställer på dem. Hur han handleder dem och introducerar 
enligt affärsidé i arbetet. 
Hur han motiverar sina servitörer till försäljningsarbetet, eftersom det torde vara 
en mycket viktig faktor för att få restaurangverksamheten lönsam 
17 
4.2.1 Affärsidé och nyckeln till framgång 
Det kan anses mycket svårt att ha en restaurang som tilltalar alla. Maten, 
dryckerna, inredningen och servicen måste motsvara varandra i kvalité. Alla 
människor tycker inte om mexikansk mat eller om rockmusik. För att företagaren 
skall kunna styra sitt företag och sina anställda i den riktning han vill, måste han 
kunna specificera sin affärsidé och segmentera marknaden och välja ut sin 
målgrupp. (Erasmie och Pihlsgård. 2000) 
Alla tre ägare förklarade sin affärsidé rätt så diffust.  
1A ville se sin restaurang som en business restaurang som även har privata, lokala 
kunder. Provsmakningsmenyerna som specialitet.  
2B hade utvecklat sin affärsidé ur restaurangens miljö som han tror är en mycket 
viktig faktor. Han erbjuder fina smakupplevelser i anrik, stämningsfull miljö med 
avslappnad och välkomnande service.  
3C affärsidé bygger på att det är en sommarrestaurang (som är enbart öppen 
sommartid). De erbjuder god mat i stämningsfull miljö. 
Alla tre hade samma uppfattning om, vad som var grundpelarna i framgångsrik 
restaurangverksamhet: Restaurangens miljö, matens kvalité samt en god service. 
2A sade något som jag fastnade för ” Jag tror att det är viktigt att man som ägare 
på riktigt bryr sej, och att man gör sitt bästa. Detta hoppas jag också ska avspegla 
sig på de anställda och vidare till våra gäster”.  
 
4.2.2 God service och hur kunderna bedömer kvalitén på 
restaurangbesöket. 
Restauratörerna förklarade uttrycket god service, som ju alltid nämns i både 
utbildningssammanhang samt i kundförfrågningar, i samband med restaurang. 
Alla tre underströk vikten av att det första ögonblicket blir lyckat när kunden 
anländer till restaurangen. De nämnde angående det första intrycket både miljön 
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och det personliga bemötandets betydelse. 1A nämnde saker som att kunden skall 
känna sig bekväm i situationen. ”God service är när servitören kan anpassa sitt 
sätt att vara enligt kundernas behov, att kunna vara smidig”. Han tycker att det 
som avgör om det varit god service, är sättet som gästerna blivit bemötta på. Han 
tror att det tekniska kunnandet inte är viktigt. En intressant sak han nämnde var 
dessutom vikten av att kunna avsluta kvällen på ett trevligt och uppriktigt sätt 
eftersom betalnings situation ofta kan upplevas som obekväm både av kund och 
servitör trodde han på att våga möta upp kunden vid ytterkläderna och försöka 
lätta upp stämningen eller försäkra sig om att kvällen varit lyckad. 
För 2B handlar god service om att lyckas i första ögonblicket med kunden, så att 
han/hon känner sig välkommen. Och att man kan skapa ett avslappnat förhållande 
och få denna att känna sig bekväm i situationen. Han förklarade uttrycket vidare 
med orden, vänlighet och naturlighet.  
3C poängterar vikten av att skapa sitt eget sätt att möta folk på och att det är 
naturligt. Han påpekar att god service för honom handlar om en slags smidighet 
och att man får känslan av att vara speciell som kund på något sätt. 
4.3 Vilka roller behöver servitören ”spela”? 
Jag hade använt mig av liknelser som betjänt och försäljare för att försöka förklara 
eller ta reda på servitörernas roll eller hur servitörernas arbetsuppgifter uppfattas. 
Alla restaurangägarna önskade att deras servitörer var försäljare i första hand. 2B 
underströk dock vikten av att inte truga alkohol på folk utan ge förslag och 
rekommendera, men inte bli för ”pushig”. De svarade väldigt lika t.ex. ” Båda 
delarna måste ingå i servitören. Utan försäljning behövs ingen betjäningsdel. 
Betjänten är en sådan som anpassar sig efter kundens behov och stil att vara, ser 
till att kunden trivs.”(1A) Medan 2B sade ” Jag tycker inte om ordet betjänt. Jag 
vill att servitören ska vara försäljare med betjäningsegenskaper. Hon ska kunna 
anpassa sig efter kundens sätt att vara, och se till att serveringen flyter på smidigt. 
Man måste kunna rekommendera, sälja. Då ger man ett professionellt intryck, tror 
jag” .  
19 
4.3.1 Kunskaper och egenskaper som behövs i yrket samt handledning på 
arbetet. 
Eftersom Restaurangägarna betalar lönen åt servitörerna har de rätt att ställa krav 
på dem. Men om vi jämför servitörerna med skådespelare och ägarna med 
regissörer, så förstår vi att det behövs ett manus att följa för att pjäsen skall bli 
bra. Ägarna måste kunna styra och hjälpa sina anställda så att de kan uppnå sina 
mål.(Persson &Pettersson. s.25 -26) 
Här tyckte jag att 2B och 3C var klara och entydiga i sina svar medan 1A var 
oklar i sina åsikter. Dels så ansåg han att eftersom hans restaurang kan klassas 
som en av Vasas bästa/finaste restauranger, så har han valmöjligheter då han 
anställer folk. Och att det är de som har bäst utbildning och arbetserfarenheter 
som lättast får jobb hos honom. Men å andra sidan tyckte han att intresset för mat, 
vin och kundbetjäning var så viktigt att han själv” kan skola upp vem som helst 
från gatan till en duktig servitör på två dagar.” Förutom intresset så behövs 
förmågan att lära sig nya saker enligt honom. 
Både 2B och 3C har samma åsikter om vilka kunskaper, som servitörerna behöver 
i sitt yrke. Dessa är: Språkkunskaper, produktkunskap, lagen om 
utskänkningsrättigheter, tekniska kunskaper som kassa, bankkortsläsare och data, 
samt serverings- o dukningsteknik. 
Också deras åsikter om egenskaper som servitörerna bör besitta var liknande. De 
tyckte att det behövs, snabbtänkthet, stresstålighet, lättsamhet, öppenhet att man 
kan föra sej och vara glad. De poängterade båda vikten av att bemöta kunden 
avslappnat och hjärtligt och att få kunden att känna sig välkommen och speciell. 
Både 1A och 2B hade utformat ett kompendium som de ger åt nyanställda, med 
instruktioner för försäljning, bemötandet av kunder och andra regler som skall 
följas på arbetsplatsen.  2B hade utformat en mycket noggrann manual för 
serveringspersonalen. Detta liknade ett manus som servitörerna likt skådespelare 
kan och bör följa i varje kund situation. Här beskrevs i punktfor vilka alla skeden 
man bör gå igenom i försäljnings-/serveringssituationen. 
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Restaurangägarna räknade upp följande, under kunskaper och egenskaper som 
krävs av en servitör: 
 
 
  
 
 
 
 
 
Dessutom nämndes saker som att servitörernas utseende är rätt så viktigt. Att de 
bör se fräscha och snygga ut. Alla tre tyckte att det första ögonblicket vid 
intervjusituationen då de anställer servitörer är mycket viktig. De pratade om 
frimodighet och ”att våga komma fram och presentera sig”, samt att det var viktigt 
att servitören verkade pigg och positiv. 
 
4.3.2 Hur motiverar ägarna servitörerna till försäljning? 
Servitören är ju den person som kan påverka kunden mest under 
restaurangbesöket. Det borde vara väldigt viktigt för ägarna att kunna motivera 
servitörerna i försäljningsarbetet.  
Ingen av restaurangägarna trodde att bonus skulle motivera till merförsäljning. 
1A trodde på idén om att de som söker sig till hans restaurang är så intresserade 
och motiverade i sig själva att de försöker överträffa varandra i serveringsarbetet. 
”Att det blir liksom en konkurrans mellan servitörerna om vem som lyckas bäst”. 
Kunskaper: 
- dukning 
- serveringsteknik 
- kunna använda 
kassasytem och 
bankkortsläsare 
- kunskap om 
utskänkningslagen 
- produktkunskaper i 
mat och dryck 
- språkkunskaper 
Egenskaper: 
- snabbtänkt 
- smidig 
- social 
- anpassningsbar 
- Kundkännedom/kunn
a anpassa sig efter 
kunden 
- inge förtroende 
- glad 
- Vara intresserad av 
mat och dryck samt 
av kunderna. 
- samarbetsförmåga 
- snabbtänkt 
- stresstålighet 
- organiseringsförmåga 
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3C: åsikter påminde om dessa, han utryckte sig så här: ”vi försöker jobba som ett 
ishockeylag och få alla att jobba tillsammans och inte mot varandra. Servitörerna 
ska vara glada o pigga och då hakar kunderna på och blir köpglada”. 
2A tror på fasta rutiner kring försäljningsarbetet. Han har några punkter som alltid 
skall gås igenom i varje kundsituation. De har uppbyggt ett trappstegssystem om 
hur man går till väga för att sälja. T.ex. ” den som tar emot kunden för denna till 
bordet och försöker erbjuda någon aperitif eller annat att dricka. Då man hämtar 
drinkarna till bordet har man menyerna med sig, sedan låter man dem läsa menyn 
i lugn o ro. Efter detta går man för att ta upp beställningen och ifall kunden har 
svårt att bestämma sej skall man ha nån egen favorit på lager som man 
rekommenderar eller så kan man rekommendera ställets storsäljare. Man skall 
även fråga upp dricka till maten. Här gäller samma sak, ifall kunden verkar ha 
svårt att bestämma sig kan man rekommendera en egen favorit” osv.. 
 
5 EMPIRISKA TILLVÄGAGÅNGSÄTT OCH KRITIK 
Kvantitativ eller kvalitativ forskningsmetod skiljer sig från varandra på så sätt, att 
den kvantitativa metoden oftast används då man vill ha resultat i siffror och kan 
då bearbetas statistiskt. Medan den  kvalitativa metoden producerar ord och 
bilder. Här är det oftast helhetsförståelsen och sammanhangen är viktigare än 
delarna. En kvalitativ forskning presenterar ofta beskrivande och förklarande data. 
Den kvantitativa forskningen är objektiv medan den kvalitativa alltid blir 
påverkad av undersökaren och är således subjektiv. (Christensen, Engdahl, Grääs 
och Haglund, 2010, s.69-71) 
Jag har använt mig av den kvalitativa forskningsmetoden, där jag har valt att göra 
personliga djupintervjuer så väl med restaurangägare som med 
serveringspersonal. Detta för att metoden kännetecknas av att intervjuaren och 
respondenten för en dialog med varandra. Intervjumetoden är bra när man vill att 
respondenten skall uttala sig med egna ord om någonting eftersom man då kan 
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ställa följdfrågor eller fråga varför respondenten svarar som han eller hon gör.( 
Christensen & Co.s. 178.)  
Som nackdelar med metoden kan nämnas att den tar lång tid att genomföra och att 
urvalet blir ganska litet. Även analysen av data kan vara rätt så krävande. 
(Christensen & co.s.178-179). Jag har bandat in alla intervjuerna och längden på 
dessa var mellan 40 min till 70min. Jag har sedan renskrivit varje intervju. 
Intervjuerna har varit så kallade halvstrukturerade som innebär att den är ett 
mellanting mellan öppen diskussion och strukturerad intervju. Man strävar efter 
att skapa en öppen, aktiv dialog, där den intervjuade har möjlighet att ta egna 
initiativ inom det avgränsade ämnet. (Kvale, 1997) För att uppnå detta har jag låtit 
de intervjuade personerna att välja platsen där vi träffats och jag har börjat alla 
intervjuer med att berätta lite om mig själv och om mitt arbete samt 
problembeskrivning angående detta lärdomsprov som jag skriver. Jag upplevde att 
samtliga intervjutillfällen förlöpte väl och att jag fick god kontakt med 
personerna. Intervjufrågorna finns i bilaga 4, men dessa är endast riktgivande.  Jag 
har använt frågorna som stödord åt mej själv i intervjusituationen men mycket 
mera blev diskuterat och de har inte alltid behandlats i den ordning som de 
uppkommer i bilagan.   
Alla intervjusituationer medför en del problem som kan påverka validiteten. I alla 
möten påverkas man av varandra. Det är viktigt att de intervjuade förstår och vill 
ge en så äkta bild av situationen som möjligt. Och att de inte vill marknadsföra sig 
själva och företaget. Jag har försökt att säkerställa en rättvis/äkta spegling av 
situationen på restaurangen genom att intervjua personer i olika ställning, som 
ägare, skiftesmästare och serveringspersonal. Som intervjuare så leder man ju ofta 
in tankegångarna genom sina frågor på något speciellt och det är viktigt att man 
undviker att styra svaren så mycket som möjligt. Men jag försökte att vara så 
öppen som möjligt och hakade ofta på om intervjupersonen intresserade sig extra 
mycket för något speciellt område. Detta ledde naturligtvits till, att jag fick in 
enorm mäng med information, som jag sedan var tvungen att gallra bort, för att 
kunna hålla mej till den aktuella problembeskrivningen. 
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En av de största orsakerna till att man använder sig av kvalitativ analysprocess är 
att man vill lyfta fram det underliggande mönster i processerna. Kännetecken för 
den kvalitativa analysprocessen är att man samtidigt som man genomför den 
första intervjun påbörjas även analysen. Man börjar genast jämföra respondentens 
svar med den teoretiska referensramen Man använder sig av en slags kodning, där 
man bryter ner datamaterial och söker efter nyckelord som kan bilda ett mönster. 
Man fortsätter sedan med struktureringsprocessen där mansätter samman de olika 
nyckelorden och relateras till varandra (Christensen &co.2010, s.298-302.)  T.ex. 
då jag frågade om rollerna de spelar på arbetet, fick jag fram roller som jag 
namngav som underhållare, medlare, organisatör m.fl.  
Vid utvärderingen av kvalitativa analysen bör man komma ihåg att den alltid är 
relaterad till sitt sammanhang. Detta betyder i mitt arbete att dessa svar endast kan 
förklaras gälla i denna situation på dessa tre restauranger där undersökningen 
gjorts. Man kan inte isolera svaren från sitt sammanhang  
Reliabiliteten är alltid svår att mäta i liknande undersökningar som jag gjort, 
eftersom det handlar om i vilken grad ett undersökningsresultat kan upprepas om 
studien läggs upp på ett liknande sätt. Eftersom kvalitativ datainsamling skett 
genom interaktion med andra människor. Detta betyder att denna undersökning är 
kopplad bara till mej och ingen annan intervjuare kan skapa samma interaktion 
med respondenterna som jag gjort. (Christensen co s. 307,308) 
Validiteten handlar om trovärdighet. I en kvalitativ undersökning försöker man 
belysa bakomliggande faktorer och strukturer som leder fram till styr eller 
påverkar fenomenet.(Christensen co. 308 -310) Jag har försökt att vara 
systematisk och öppen för respondenternas svar. Jag har även försökt att förklara 
öppet hur jag gått till väga genom hela processen. 
Undersökningen gjordes på 3 privatägda restauranger i Vasa. De ämnen som jag 
tog upp i intervjuerna finns redovisade i bilaga 4) 
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Jag har benämnt restaurangerna med siffrorna 1 -3. Restaurangägarna har sedan 
fått bokstäverna som A, B och C. De intervjuade servitörerna har fått 
bokstavsbenämningarna D,E, F, G, H, I.  
Varje bokstav är alltid kopplad till restaurangens siffra. Således har jag på 
restaurang 1 intervjuat 1A, som är ägaren, 1D och 1E som är servitörer. På 
restaurang 2 har jag intervjuat 2B, som är ägaren, 2F som jobbar som hovmästare 
samt servitör samt dessutom servitörerna 2G och 2H. På restaurang 3 har jag 
intervjuat 3C, som är ägaren och 3I som arbetar som servitör. 
6 RESULTAT  
Alla servitörer som jag intervjuat är i åldern 23 – 35år. De har alla jobbat inom 
branschen minst 4 år. Jag har begränsat mig till sådana servitörer, som jobbar med 
tillsvidare anställning på restaurangen. Alla har haft minst servitörsutbildning, 
någon har dessutom sommelier-, kock eller pedagogisk-utbildning. 
6.1.1 Servitörens många uppgifter och roller i arbetet. 
Då jag bad servitörerna att förklara vilka alla arbetsuppgifter de har i arbetet så 
delades arbetsuppgifterna in på två olika sätt. Först enligt arbetsskiftets rytm i tre 
delar som bestod i förberedande arbeten, sanningens ögonblick (lånat av Persson 
och Petterson), avslutande arbeten. Jag hade använt mig av liknelser i form av 
roller som betjänt, försäljare, små tysta möss, skådespelare för att beskriva de 
roller de tycker sig ha på arbetet. En del av servitörerna hittade på egna 
rollbeskrivningar, då de upplevde att mina inte var tillräckligt beskrivande. 
Servitörerna upplevde sig ha många roller som, betjänt, försäljare, underhållare, 
organisatör, medlare och värdinna. 
De förberedande arbetsuppgifterna bestod av att duka den egna stationen och 
bekanta sig med de orders som finns på denna. Planera serveringen utgående från 
tider som kunderna uppgett som ankomsttid. Kontrollera vilka drycker som finns i 
lager. Bekanta sej med dagens mat, ställa frågor angående maten av kockarna. På 
restaurang 1 hade de som daglig rutin att gå igenom både meny och 
rekommenderade viner till dessa tillsammans med hela personalen. Denna del av 
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arbetet förklarade av flera som en mycket viktig del av arbetet, t.ex. 2F sa att 
”Man kan vara lat och effektiv på ett fiffigt sätt om man förbereder sig bra och gör 
upp en plan för vad man skall försöka rekommendera och kollar att det finns av 
detta i lagret. Man kan också kolla alla specialdieter och en massa uppgifter om 
maten för att dels ge professionellt intryck då du genast kan svara kunden på hans 
frågor om maten och dels sparar dina egna steg då du inte behöver springa till 
köket och kolla varje gång kunderna frågar någonting. Då är man ju både effektiv 
och kan satsa sin tid på att få kunderna att trivas och att de får minst det som de 
förväntade sig.”  
En servitör behöver alltså kunna organisera, planera och lära sig fakta om mat och 
dryck under detta skede. 
Sanningens ögonblick förklarades som den aktivaste delen av arbetsskiftet. Då 
kunderna kommer och serveringen börjar. Då uppgav servitörerna som sina 
uppgifter att tillgodose kundens behov, att försöka få serveringen att fungera så 
smidigt som möjligt, rekommendera eller sälja mat och dryck, servera mat och 
dryck, plocka bord och hålla det snyggt. Många (1E, 2F, 2H) sade att det 
viktigaste här var ”att vara fokuserad på kunden” (1E) och att ” Se till att kunden 
trivs och får en upplevelse, man måste kunna tolka kunden rätt och anpassa sitt 
sätt till de olika kunderna (2H). 
Servitören behöver ha produktkunskap om mat och drycker och kunskaper och i 
serveringsteknik. Dessutom ska han/ hon kunna servera smidigt och organiserat 
fastän de har många olika kundgrupper inne samtidigt som också är i olika skeden 
av middagen. Det gäller att kunna prioritera i vilken ordning arbetena ska utföras. 
Servitören ska vara välkomnande, trevlig och kunna skapa ett förtroendeingivande 
förhållande till kunden. Detta kommenterade 2F så här: ” Man måste kunna spela 
en självsäker roll. Detta väcker förtroende hos kunden. Det betyder att man är 
påläst på dagens meny, man vet allt om den, vad som passar nån med  
laktosintolerans eller om det är vitlök i såsen osv..Man ska även tänka på 
hållningen och minspelet. Det är viktigt att kunna se kunderna i ögonen och 
uppträda med pondus”. Han tyckte också att en servitör måste veta vem i bordet 
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som beställt vad så att man inte behöver fråga upp detta då man kommer med 
portioner till bordet. 
 Avslutande arbeten sker då kvällen börjar lida mot sitt slut, en del kunder är 
fortfarande kvar men arbetet är mera inställt på att få uppstädat och att fortsätta 
sälja alkoholhaltiga drycker till de som är kvar Under detta skede redovisas 
försäljningen man bär ut skräp och pantflaskor. 3I Uttrycket sig om detta skede så 
här ”Man försöker få sålt så mycket som möjligt åt dem som blivit på humör och 
dricker, samtidigt villa man städa och fixa så att man snabbt får redovisat dagens 
försäljning och slipper hem”. 
Då jag frågade vilken uppgift de ser som den allra viktigaste, så sa alla att servera 
eller betjäna kunden var det som de uppfattade som sin huvuduppgift. 
Samtliga (6st) servitörerna var ense om, att det avgörande i hur man lyckas ge 
kunderna bra service är hur bra man lyckas tolka var och en och sedan anpassa sitt 
beteende enligt kundernas sätt att vara. De beskrev sina ”förvandlingar” ofta med 
liknelser som liknade rollspel som försiggår vid varje restaurangbord. Rollerna 
som jag kunde plocka ut ur svaren då jag tolkade dem, var betjänt, försäljare, 
underhållare, organisatör/gruppledare, medlare och värdinna.  
2F förklarade så här ” Man måste vara mera än bara betjänt och försäljare, men 
båda delarna behövs absolut. Man ska kunna showa till (underhållare) det lite om 
det behövs för att lätta upp stämningen. Dessutom ska du se till att både de 
(kockarna) i köket och kunderna håller sig lugna och nöjda.(medlare) Det är 
viktigt att man går försiktigt fram med kockarna då t.ex. kunden har klagat på 
biffen. Då gäller det att för att du ska få kunden nöjd kunna så ödmjukt som 
möjligt få kocken att inse att fastän denna biff är mediumstekt så tyckte kunden att 
den var rå… Så han får lov o steka på den lite. – Sen är det inte nog med det, du 
ska ju också kunna organisera (organisatör)hela rumban och få grupperna styrda 
dit du vill…. Alltså du måste ha en plan för vad du rekommenderar och säljer dem 
för att serveringen ska gå så smidigt som möjligt”.  
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medan 1E sade ” Det är viktigt att du inte pushar kunden för mycket du ska mera 
följa med och försöka tolka hur kunden vill ha det. Det kan bli pinsamt i fall man 
trugar på folk en massa och de inte har råd. – Men det förstås man måste ju nog 
försöka sälja, men jag tror att man ska vara mera som en värdinna för kunderna. 
Få dem att känna sig välkomna”. 
2H och 3J var inne på samma linje som 2F i vissa saker som att de poängterade att 
Man ska nog ska vara både betjänt och försäljare och att man dessutom behöver 
kunna ”skoja till det litet” (2H) (underhållare) och att man också måste ha 
”ordning och reda med sej så att man har koll på alla bord” (3I ) (organisatör). 
Allt som allt så kunde jag placera deras åsikter så här: 
Betjänt och försäljare = alla 6 st. 
Underhållare = 3st (2F, 2H och 3I) 
Organisatör / gruppledare = 3 st. ( 1D, 3I och 2F) 
Värdinna = 1 st. (1E) 
Medlare 2 st. = (1D och 2F) 
Tysta möss eller skådespelare = Ingen ville vara som tysta möss, men alla var 
ense om att servering var lite som ett skådespel och att det handlar om att spela sin 
roll väl. 1D sade ” Jag försöker alltid att bli sådan som jag tror att kunden vill att 
jag ska vara, så det är klart att det är lite som att vara skådespelare, men ändå 
inte”.  
Rollerna ger oss också en bild av vilka slags kunskaper och egenskaper de 
behöver inneha i yrket. 
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6.1.2 Kunskaper och egenskaper som behövs i servitörsyrket 
Följande saker räknades upp av servitörerna under kunskaper o egenskaper som 
de upplever sig behöva i arbetet: 
  
 
 
 
 
Det förvånar mej att Servitörerna inte själva ser alla kunskaper och egenskaper 
som behövs. Ägarna var mycket mera medvetna om vad som krävs av en servitör 
än vad de är själva. Servitörerna själva saknar medvetenheten om vad som krävs 
och yrkesstoltheten kan lida av detta. Jag tror att det är viktigt att var och en själv 
uppskattar och värderar det man kan och gör, detta påverkar känslan av  
yrkesstolthet. Utan medvetenhet ingen känsla av inre uppskattning.  
Men då de fick beskriva olika roller de tycker sig ha på arbetet så beskrev de en 
hel del egenskaper som de behövde samtidigt (se kapitel 6.1.1)  
 
6.1.3 Servitörernas syn på hur kunden bedömer god service. 
Här har jag plockat bort svaren som berör restaurangmiljön, som de alla dock 
nämnde, och andra faktorer som kunderna kunde ta i beaktandet vid bedömningen 
på kvaliteten på restaurangbesöket. Jag koncentrerar mej på enbart de faktorer 
som jag anser att har med servitörens arbete att göra.  
”Jag tror att bemötandet av kunden är avgörande. Man måste se till att man genast 
går emot kunden och hälsar glatt, samt att man har något bord att erbjuda dem. 
Redan här gäller det att föra sej självsäkert för att kunden ska få förtroende för 
dej.” (2F) Han fortsätter med att prata om att man måste försöka få besöket att 
Kunskaper: 
- dukning 
- serveringsteknik 
- produktkunskaper i 
mat och dryck 
- språkkunskaper 
Egenskaper: 
- social 
- anpassningsbar 
- Kundkännedom / 
kunna anpassa sig 
efter kunden 
- inge förtroende 
- glad 
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överträffa förväntningarna. Han jämför det aktiva försäljningsarbetet med 
bilförsäljning och säger så här” Den som har mest och häftigaste prylarna när han 
dör, dör lyckligast. Om du köper en bil, så nog är ju försäljaren dum om han bara 
säljer en grundutrustad bil till dig utan att ta reda på dina behov. Han måste ju 
kolla om du lyssnar mycket på musik och erbjuda en stereo som passar, han kan 
kolla om du skidar och sälja takställning och box till osv.. Och det är ju klart att 
han som fått en massa fin extrautrustning är nöjdare med sin bil än den som bara 
köpte en grundutrustad en. På samma sätt måste vi tänka. Vi måste erbjuda olika 
slags möjligheter för kunden, så att han tycker att det har varit en alldeles wow-
upplevelse.” 
Slutsatsen kunde vara: Ju mera pengar som spenderas desto mera upplevelser får 
kunden. Detta skulle betyda att försäljning inte bara är lönsamt för företagaren 
utan även påverkar kundens kvalitetsuppfattning i positiv riktning.  
1D sa att” Jag tror att man måste leda kunden genom hela processen från det att de 
kommer in till det att vi tar adjö av varandra. Det är viktigt att man är glad och får 
dem att känna sig välkomna, sen ska man kunna hjälpa kunden med jackan i slutet 
på kvällen och försäkra sej om att de varit nöjda… alltså även möta kunden efter 
att de betalat…  Det tror jag på.” 
Allt som allt kunde jag plocka ut följande faktorer som enligt servitörerna 
påverkar kunden i dennes uppfattning om servicen: 
- sättet man bemöter kunden på 
- bra organiserat eller serveringen har flutit bra på 
- känner sig välkommen eller speciell 
- språkkunnighet 
- underhållande 
- sakkunnighet 
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Alla dessa saker som de trodde att kunden värdesatte hänger ihop med de roller 
som de anser sig spela, se kapitel6.1.1.  
  
6.1.4 Handledning på arbetsplatsen för anställda. 
Detta frågade jag för att jag ville se om de uppfattade hur ägaren försökte styra 
dem till ett visst mönster. 
De (1D och 1E) som jobbade på restaurang 1 tyckte att genomgången med köket 
som de har varje dag före de öppnar är ett mycket bra sätt att få alla informerade. I 
denna genomgång diskuteras maten och råvaror på menyn och viner att 
rekommendera till om  
På restaurang 2 tycktes manuset som ägaren författat göra att det blev bra rutiner 
kring mötet med kunden och försäljandet. Servitörerna nämnde saker som rutiner 
och att ” vi frågar ju alltid om de vill ha nåt att dricka före maten”. 
 3I Tyckte att ”det är ju inga konstigheter det handlar om. Man läser menyn och 
frågar i köket så ordnar sej allt. jag tycker inte att det behövs så mycket mera, om 
man en gång är utbildad.” 
Åsikterna var alltså delade, men det kan konstateras att på restaurang 1 och 2 
gjordes i varje fall medveten introduktion i arbetet enligt affärsidé. Och detta 
torde vara bra för då blir servicen troligen jämnare och alla fungerar ungefär 
enligt samma principer, om än dock var och en på sitt personliga sätt. 
6.1.5 Vad motiverar till försäljningsarbete? 
Ingen ville ha direkt procentlön. Men flera önskade att den som var duktig på att 
sälja kunde få bonusar utbetalda.  T.ex. 2F ” Jag är bombsäker på att om vi fick 
bonus då vi nådde vissa mål i säljandet så skulle vi sälja mera. Frågan är bara var 
gränsen går för ofinhet… Tänk dig att servitören bara burdust föreslog 
vichyvatten åt alla utan att erbjuda vanligt vatten? Hur upplever kunden en sådan 
situation?” 
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Även 1D tyckte att man kunde få ”nåt extra om man lyckas bra med försäljningen. 
Men det är klart att jag förstår att om inte kunden är nöjd och inte kommer tillbaka 
så har vi ju ingen arbetsplats. Så det måste ju gå bra för ägaren. Sen så är det nog 
också roligare att jobba så att man försöker erbjuda kunden olika tillbehör eller 
drycker, så att dom har möjlighet att få uppleva nya smakkombinationer…. Och 
då blir de oftast nöjda också.” 
Men överlag så verkade det som att mera lön nödvändigtvis inte skulle motivera 
dem till mera försäljning. Många upplevde redan att de gjorde sitt yttersta i att 
försöka sälja och de ville gärna kalla det för att erbjuda kunden olika alternativ.  
”Jag tycker att vi redan nu alltid bjuder ut det mesta vi bara kan åt kunderna. Vi 
följer ju ägarens manus som han skrivit. Det är bra. Då blir det liksom rutin på det 
där med att bjuda ut t.ex. avec till kaffet.” (2G) 
 
 
7 SLUTSATSER 
Servitörernas viktigaste uppgift i arbetet, enligt dem själva, är att ge god service. 
De är alla väldigt måna om att kunden skall trivas på restaurangen och vill hjälpa 
dem. För någon kolliderar denna omhändertagande syn på arbetet med synen på 
försäljning och man är rädd för att vara för påträngande. Men flertalet av 
servitörerna var ändå av den åsikten att försäljning är en väsentlig del av arbetet. 
”Den som inte insett att den verkliga lönebetalaren är kunden, har inte förstått 
mycket. Det måste få gå bra för restaurangen, annars har du inget jobb nästa år.” 
(2F) 
Överlag var servitörerna enligt min mening väldigt blygsamma i sina uttalanden 
om sina kunskaper och deras betydelse för restaurangen. Men det är möjligt att det 
inte alltid var orden som de sade som gav sådant intryck, utan att jag blev 
påverkad av deras kroppsspråk och miner.  Till exempel då jag förundrade mej 
över deras naturliga förhållningssätt till hur de anpassade sina roller enligt 
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kundens sätt att vara såg jag i flera av servitörernas kroppsspråk axlar som rycktes 
upp som om de sade ” att det var väl inte någonting ” och blickar som vändes åt 
sidan i en undvikande gest som jag tolkade som ungefär ”inte vet jag, jag bara gör 
mitt bästa, jag är bara servitör .”  Jag tror att flera av servitörerna fick upp ögonen 
för att de faktiskt är väldigt viktiga för restaurangen och att det är mycket 
betydande saker som de gör i arbetet, även om de hade svårt att sätta det i ord. 
Man kan se nedan att restaurangägarna kunde uttrycka flera egenskaper och 
kunskaper som krävs för att utföra servitörsarbetet väl.   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Restaurangägarnas åsikter 
om  
egenskaper som krävs: 
- social 
- anpassningsbar 
- Kundkännedom / 
kunna anpassa sig 
efter kunden 
- inge förtroende 
- glad 
- snabbtänkt 
- smidig 
- Vara intresserad av 
mat och dryck samt 
av kunderna. 
- samarbetsförmåga 
- snabbtänkt 
- stresstålighet 
- organiseringsförmåga 
Servitörernas åsikter om  
egenskaper som krävs: 
- social 
- anpassningsbar 
- Kundkännedom/kunn
a anpassa sig efter 
kunden 
- inge förtroende 
- glad 
 
Restaurangägarnas åsikter 
om kunskaper som krävs: 
- dukning 
- serveringsteknik 
- produktkunskaper i 
mat och dryck 
- språkkunskaper 
- kunna använda 
kassasytem och 
bankkortsläsare 
- kunskap om 
utskänkningslagen 
Servitörernas åsikter om 
kunskaper som krävs: 
- dukning 
- serveringsteknik 
- produktkunskaper i 
mat och dryck 
- språkkunskaper 
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Undersökningen tyder på att servitörerna är omedvetna om allt som krävs i 
arbetet. Vad betyder då detta? Jag tror inte att det betyder att de servitörer jag 
intervjuat inte T.ex. behärskar kassasystem och bankkortsläsare. Snarare betyder 
det att dessa uppgifter och det som krävs av dem är så självklart för dem att de 
inte kommer i håg att nämna dem.  
Servitörerna förklarade många roller som de spelar i yrket. Dessa roller förklarar 
ju också en hel del om deras förmågor som de använder i yrket. Det verkade som 
om servitörerna hade lättare att förklara vad deras arbete går ut på då de fick 
berätta i form av liknelser. Särskilt rollerna som underhållare och organisatör visar 
på att servitörerna är medvetna om vad som krävs av dem, men de var inte lika 
duktiga som restaurangägarna att räkna upp kunskaper och egenskaper. Men då de 
fick berätta genom rollbeskrivningar lyckades de beskriva flera sådana egenskaper 
som behövs i yrket.    
Yrkesstolthet utvecklas genom medvetenhet. Glädjande var att eftersom 
restaurangägarna var så väl medvetna om vad som krävs av servitörerna kanske 
detta leder till att personalen i salen värdesätts mera än förut i framtiden. 
Företagskulturen sätter tonen för vad som anses vara viktigt på restaurangen.  
Servitörerna gav alla ett intryck av att vilja vara till lags. De var alla väldigt 
kundorienterade och verkade jobba så att de strävar till att anpassa sig och sitt sätt 
enligt kunden. Alla som jag intervjuat har betonat hur viktigt bemötandet av 
kunden är. De har alla varit ense om att detta är den avgörande stunden i 
serveringsarbetet med varje kund. De har understrukit att det är viktigt att kunden 
känner sig välkommen och att man lyckas skapa någon slags relation med kunden. 
Manuset som två restaurangägare skrivit åt sin personal synliggör vad som är 
viktigt och handleder dem till målinriktat arbete. Jag tror att dessa skrivna 
instruktioner även gjorde det lättare för servitören att anpassa sig till affärsidén 
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som ägaren har. Detta syntes även i att både servitörernas och ägarnas 
uppfattningar om vad god service är för någonting var mycket likartade.  
 
8 FÖRSLAG TILL VIDARE FORSKNING 
Denna undersökning gav bra resultat på hur restaurangägare och servitörerna 
själva ser på servitörens arbete. Det kunde nu vara intressant att ta reda på 
kundernas uppfattning om servitörernas roll samt vad som värdesätts i kontakten 
med servitören. Man kunde även göra forskning angående samma ämne genom att 
iaktta servitörernas arbete. 
Det skulle även vara intressant med en liknande undersökning bland servitörer 
som arbetar på konceptrestauranger som t.ex. Fransmanni, Rosso osv.… Huruvida 
deras uppfattningar skiljer sig från de som arbetar på privatägda restaurangerna.  
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Intervjuer: 
Sanden Andreas ,Rögård Ann-May, Tanka Oili15.12.2010. Lärare. Informell 
gruppintervju. 
Restaurangägarna: 
1A:  1.2.2011 , 45 minuter 
2B: 7.3.2011, 55 minuter 
3C: 8.2.2011, 50 minuter 
Servitörer: 
1D: 8.3.2011, 45 minuter 
1E: 8.3.2011, 55minuter 
2F: 11.3.2011, 70 minuter 
2G: 15.3.2011, 40 minuter 
2H: 15.3.2011, 45 minuter 
3I: 9.2.2011, 45 minuter 
 
 
BILAGA 1 
FRÅGOR FÖR INTERVJU MED SERVITÖR 
1. Grundfakta 
a. arbetsplats 
b. ålder 
c. tjänsteår inom branschen 
d. utbildning 
 
2. Vilken är din viktigaste arbetsuppgift? Vad består dina arbetsuppgifter 
av? Berätta och förklara. 
 
3. Om jag säger orden betjänt och försäljare… Hur förstår du de orden? 
Vilket väljer du? Varför? 
4. Om jag säger små tysta möss eller skådespelare på estraden? Eller 
kommer du på andra roller som du spelar på jobbet?  
5. Vilka kunskaper och egenskaper krävs det för att jobba som servitör? 
6. Vad förväntar sig er förman av er? 
7. Hur handleder han er?  Introducerar er i arbetet? 
8. Vad är bra service för dig? 
9. Vilka faktorer tror du att kunden bedömer då han / hon bildar sig en 
uppfattning om restaurangbesöket 
- stödord Kvalitet och bra service 
 
BILAGA 1 
10. Om du inte tycker att servitören skall idka aktivt säljande Varför? 
11. Vad skulle motivera dej till att försöka sälja mera 
 Stödord: 
- bonuslön 
- procentlön 
- tävlingar mellan personalen 
- annat.. Vad? 
 
 
BILAGA 1 
STÖDORD OCH FRÅGOR FÖR INTERVJU MED RESTAURANGÄGARE 
1. Grunfakta 
a. Namn, ålder, 
b. utbildning 
c. erfarenhet /arbete 
d. restaurang 
2. Berätta lite om er affärsidé 
3. Vad tror du att är nyckeln / hemligheten bakom framgångsrika 
restauranger? Er restaurangs popularitet? 
4. Vad är bra service för dej? Förklara.  
5. Om jag säger betjänt och försäljare… Hur förstår du orden? 
Vilket väljer du ? Varför? 
6. Är servitörerna i dagens läge osynliga möss eller skådespelare 
på estraden? Eller finns det andra rollbeskrivningar som passar 
in? 
7. Vad tror du? Vilka saker bedömer kunden då han bestämmer 
sig för att tycka om eller inte tycka om restaurangbesöket? Vad 
påverkar kundens kvalitetsuppfattning? 
8. Vad förväntar du dej av dina servitörer 
- egenskaper 
- kunskaper 
- meriter 
BILAGA 1 
- annat 
9. På vilket sätt sköts introduktionen till jobbet hos er? Hur 
handleder du dina servitörer i arbetet… 
- matlistan 
- dryckeslista 
- mötet med kunden 
- Servicens kvalitet 
10. Har ni några dagliga rutiner som ger stöd åt servitörernas 
försäljningsarbete? 
11. Vad tror du skulle kunna motivera servicepersonalen till 
merförsäljning? 
12. Har ni något bonussystem eller annat som motiverar till aktivt 
säljande? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
